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3.° Nivəl pedag6gico: formaci6n mətodol6gica en 
formaci6n de formadores 0 experiencia docente. 

b) Requisitos de acceso del alumnado: 

1.° Nivel academico 0 de conocimientos generales: 
Bachillerato. 0 bien FP 1 0 una cualificaci6n de base 
equivalente. 

2.° Experiencia profesional: es necesario conocer 
las tecnicas contables y conviene poseer una cultura 
de base en materia financiera. Si no existen estas bases 
mfnimas. pero se cuenta con un colectivo de alumnos 
de cualificaci6n homogenea. se deberfan introducir adap­
taeiones curriculares en el curso para'facilitar su apro­
vechamiento. 

3.o Condiciones ffsicas: auseneia 0 superaei6n de 
limitaciones ffsicas qtle impidan el desarroUo normal de 
la actividad objeto del curso. 

4. Requisitos materiales 

a) Instalaciones: 

Aula de Cıases te6ricas y para practicas: superficie: 
dos metros cuadrados por alumno. Mobiliario: estara 
equipada con mobiliario docente para 1 5 plazas. ademas 
de 108 elementos auxiliares. 

EI aula sera utilizada indistintamente tanto para prac­
ticas como para teorfa. 

Otras instalaciones: se recomienda que se haga uso 
de espaeios abiertos de formaci6n. como. por ejemplo. 
visitas de contenido didactice a las instalaciones donde 
se encuentran los mercados financieros y los principales 
agentes que operan en los mismos (Eolsa. bancos. cajas 
de ahorros. departamentos financieros de empFesa. etc.). 

Los centros deberan reunir las condieiones higieniCas. 
acusticas. de habitabilidad, de segıır-idad. exigidas por 
lalegislaei6n vigente. y dispəner de licencia municipal 
de aııertura camo cenıre de fərmaciGn. 

b) Equipo y maquinaria: 

Un ordenador por cada dos personas. en su caso 
en red. 

Una impresora de alta resoluei6n y una en color. 
.un nı6dem-fax y un fax. 
Una dotaci6n «multimedia» para uno de los ordena-

dores. 
Una fotocopiadora. 
Un archivador y un armario de baldas vistas. 
Un archivador de disquetes y URa de discos 6pticos. 
Un teıefono. 

cl Herramientas y utillaje: 

Sistema informatico de seguros. parte del cua! puede 
estar instalado en un ordenador central de la compafiia. 

Sistema operativo standard para PC (M5-00S. Win­
dows. OS/4). con paquete integrado de programas y 
aplicaciones estandar de tratamiento de textos. hoja de 
calculo y grMicos y base de datos. 

Agenda manual y/o electr6nica. 
Calculadora. 
Manual de tasaci6n y de tarificaci6n. 
Manual de normativa de contrataei6n. 
Impresos propios y de la compafifa. 

d) Material de consumo: 

Soporte de registro de entrada y salida documental. 
Soporte de archivo manual (archivadores. ficheros). 
Soporte de archivo electr6nico (disquetes. fichas 

microfilm. discos 6pticos. magneticos. cd·s). 

Objetos de escritorio (ıapices. bolfgrafos. gomas. rotu­
ladores. fechador. sellos. tfpex). 

Grapadoras. clips. desgrapador. 
Material fungible de oficina (sobres. cartas. impresos. 

folios. carpetas. recibos. fichas). 

22397 REAL DECRETO 2029/1996. de 6 de sep­
tıembre. por el que se establece el certificado 
de profesiona/idad de la ocupaci6n de gestor 
comercial de servicios financieros. 

EI Real Decreto 797/1995. de 19 de mayo. por el 
que se establecen directrices sobre los certificados de 
profesionalidad y los correspondientes contenidos mfni­
mos de formaci6n profesional ocupacional. ha instituido 
y delimitado el marco al qlde debeR ajustarse los cer­
tificados de profesionalidad per referencia a sus carac­
terfsticas formales y materiales. a la par que ha definido 
reglamentariamente su naturaleza esencial. su significa­
do. su alcance y validez territorial. y. entre otras pre­
visiones. las vfas de acceso para su obtenci6n. 

EI establecimiento de ciertas reglas uniformadoras 
encuentra su raz6n de ser en la necesidad de garantizar. 
respecto a todas las ocupaeiones susceptibles de cer­
tificaci6rı. los objetivos que se reclaman de los certi­
ficados de profesionalidad. En substancia esos objetivos 
podrfan corısiderarse referidos a la puesta en practica 
de una efectiva politica activa de empJeo. comə ayuda 
a la colocaci6n y a la satisfacci6n de la demanda de 
cualificaciones por las empresas. como apoyo a la pla­
nificaci6n y gesti6n de' Ios recursos humanos en cual­
quier ambitə productillO. como media de asegurar un 
nivel de calidad aceptabJe y uniforme de la formaei6n 
profesionaJ ocupacional. coherente ademas con la situa­
ei6n y requerimientos del mercado Isboral. y. para. per 
ultiryıo. propiciar las mejores coordinaci6n e integraci6n 
entre las ensefianzas y conecimierııtos adquiridos a traves 
de la forrnaci6n profesional reglada. la formaci6ı:ı pro­
fesional ocupacional y la ı;ıractloa laoora1. 

Ell'leal Deoreto 797/1995 cOJ1cibe ademas a la nor­
ma de creaci6n del eertificado de profesionalidad como 
un acto de Gobierno de la Nad6n y resultante de StJ 
potestad reglamentaria. de acuerdo con su alcance y 
validez naeionales. Y. respetando el reparto de compe­
tencias. permite la adecuaei6n de los colıteniElos mini­
mos formativos a la realidad socio-productiva de cada 
Comunidad Aut6noma competente en formad6n pro­
fesionıil ocupacioll8l. sin perjuicio. eA cualquier casa. de 
la unıdad del sistema por relacien a las oualificaciones 
profesionales y de la con:ıpeteıicia estatal ən la əma­
naci6n de los certificados de prıııfesiıənalidad. 

EI presente Real Decreto regula el certifıcado de pro­
fesionalidad correspondiente a la ocupaci6n Ele gestor 
comereial de servicios financieros. perteneciente a la 
familia profesional de Seguros y Finanzas y contiene las 
menciones configuradoras de la referida ocupaci6n. tales 
como las unidades de competel\cia que eonforman su 
perfil profesional. y 105 oontenidos mfnimos de formaei6n 
id6neos para la adquisiei6n de la competencia profe­
sional de la misma ocupaci6n. junto con las especifi­
caciones necesarias para el desarrollo de la acei6n for­
mativa; todo ello de acuerdo al ReaL. Decreto 797/1995. 
varias veces eitado. 

En su virtud. en base al artfculo 1. apartado 2. del 
Real Decreto 797/1995. de 19 de mayo. previo informe 
de las Comunidades Aut6nomas que han recibido el tras­
paso de la gesti6n de la formaci6n profesional ocupa­
eional y del Consejo General de la Formaci6n Profesional. 
a propuesta del Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales. 
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y previa deliberaci6n del Consejo de Ministros en su 
reuni6n del dia 6 de septiembre de 1996, 

DISPONGO: 

Articulo 1. Establecimiento. 

Seestablece el certificado de profesionalidad corres­
pondiente a la ocupaci6n de gestor comercial de 
servicios financieros, de la familia profesional de Seguros 
y Finanzas, que tendra saracter oficial y validez en to,:o 
el territorio nacional. 

Articulo 2. Especifica"ı,mes del certificarlJ r'! profesicr 
nalidad. 

Los datos generales de la ocupaci6n y de su perfil 
profesional figuran en el anexo 1. 

EI itinerario formativo, su duraci6n y la relaci6n de 
los m6dulos que 10 integran, asi como las caracteristicas 
fundamentales de ca da uno de los m6dulos figuran en 
el anexo II, apartados 1 y 2. 

Los requisitos del profesorado y los requisitos de acce­
so del alumnado a los m6dulos del itinerario formativo 
figuran en el anexo II, apartado 3. 

Los requisitos basicos de instalaciones, equipos 
y maquinaria. herramientas y utillaje, figuran en el 
anexo II, apartado 4. 

Articulo 3. Acreditaci6n del contrato de aprendizaje. 

Las competencias profesionales adquiridas mediante 
el contrato de aprendizaje se acreditaran por relaci6n 
a una, varias 0 todas las unidades de competencia que 
conforman el perfil profesional de -la ocupaci6n, a las 
que se refiere el presente Real Decreto, segun el ambito 
de la prestaci6n laboral pactada que constituya el objeto 
del contrato, de conformidad con los articulos 3.3 y 4.2 
del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo. 

Disposici6n transitoria unica. Adecuaci6n al Plan Nacicr 
nal de Formaci6n e Inserci6n Profesional. 

Los centros autorizados para dispensar la Formaci6n 
Profesional Ocupacional a traves del Plan Nacional de 
Formaci6n e Inserci6n Profesional, regulado por el Real 
Decreto 631/1993, de 3 de mayo. deb'eran adecuar 
la impartici6n de las especialidades formativas homo-

logadas a los requısıtos de instalaciones, materiales y 
equipos, recogidos en el anexo II, apartado 4, de este 
Real Decreto, en el plazo de un ano, comunicandolo 
inmediatamente a la Administraci6n competente. 

Disposici6n final primera. Facultad de desarrollo. 

Se autoriza al Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales 
para dictar cuantas disposiciones sean precisas para 
desarrollar el presente Real Decreto. 

Disposici6n final segunda. Entrada en vigor. 

EI presente Real Decreto entrara en vigor el dia 
siguiente al de su publicaci6n en el «Boletin Oficial del 
Estado». 

Dado en Palma de Mallorca a 6 de septiembre 
de 1996. 

JUAN CARLOS R. 

EI Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales. 
JAVIER ARENAS BOCANEGRA 

ANEXOI 

REFERENTE OCUPACIONAL 

1. Datos de la ocupaci6n 

a) Denominaci6n: gestor comercial de servicios 
financieros. 

b) Familia profesional: Seguros y Finanzas. 

2. Perfil profesional de la ocupaci6n 

a) Competencia general: comercializar y promover 
la venta de productos y servicios financieros entre sus 
clientes, efectuando asesoramiento tecnico, garantizan­
do la gesti6n de la cartera y su fidelizaci6n a la entidad. 

b) Unidades de competencia: 

1. Prospeccionar y programar la acci6n comercial 
de su oficina y ambito de actuaci6n. 

2. Gestionar la cartera y asesorar a los clientes de 
forma personalizada. 

3. Organizar, controlar y garantizar el fichero de 
clientes. 

c) . Realizaciones profesionales y criterios de ejecu­
ci6n: 

Unidad de competencia 1: prospeccionar y programar la acci6n comercial de su oficina y ambito de actuaci6n 

REAlIZACIONES PAOFESIONAlES 

Preparar y organizar la acci6n comercial, 
siguiendo los criterios comerciales gene­
rales y especfficos de campana acorda­
dos por la entidad, encaminados a la 
satisfacci6n de las necesidades de la 
clientela y la mejora de la cuenta de 
resultados. 

CRITERIOS DE EJECUCIÖN 

Programando junto con la direcci6n, la puesta en marcha de los planes 
de acci6n comercial. 

Adecuando las acciones comerciales a la segmentaci6n de la clientela 
de la oficina 0 ambito de intervenci6n. 

Estudiando las acciones comerciales de la competencia, tratando de equi­
pararlas 0 mejorarlas, en el ambito de sus atribuciones. 

Seleccionando las acciones comerciales en funci6n de objetivos generales 
y especfficos. 

Controlando el cumplimiento de objetivos por campana especffica 0 pro­
moci6n de productos. 
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REAlIZACIONES PROFESIQNALES 

Promover productos entre la elientela. 
teniendo en euenta las demandas exis­
tentes en el mercado y las eampaiias 
publicitarias de su entidad. para vincutar 
a los clientes y aumentar la cuota de 
mercado. 

Realizar acciones comerciales previamen­
te programadas. aplicando las tecnicas 
de venta habituales para conseguir la 
captaci6n del cliente. 

Llevar a cabo el seguimiento de las accio­
nes comerciales. revisando los objetivos 
propuestos para conseguir su fin. 

Viernes 11 octubre 1996 BOE num. 246 

CRITERIOS DE EJECUCIÖN 

Preparando agenda de visitas y contactos a clientes potenciales. 
Identificando clientes potenciales. mediante el estudio de las caracterısticas 

socioecon6micas de la zona. 
Clasificando la clientela en orden a la segmentaci6n existente en la entidad 

(empresas. comercios. particulares). 
Seleccionando los clientes para cada campaiia. atendiendo al perfil cons­

truido previamente. 
Ofreciendo a los clhontes otros productos Y/o servicios que cumplan sus 

demandas. 

Distribuyendo en el tiempo los contactos adecuados a realizar durante 
la campaiia. 

Decidiendo la eomunicaci6n conveniente para cadə cliente (visita personal. 
teıefono. «mailing»). . 

Generando listado de elientes a visitar como agenda de visitas. 
Ofertando personalmente. los productos. tratando de vincularlos con otros 

servieios de la entidad. 

Revisando peri6dicamente. junto con la direcci6n. la aceptaci6n de la cam­
paiia comercial 

Realizando puntualmente seguimiento de la programaci6n de las acciones 
comereiales emprendidas (publicidad. visitas. «mailings»). 

Examin'ando regularmente. junto con la direcci6n. la consecuci6n de obja­
tivos recogidos. atendiendo a las directrices globalesde actuaci6n. 

Analizando el esfuerzo adicional requerido para el cumplimiento de los 
objetivos. 

Unidad de eompetencia 2: gestionar la cartera y asesorar a 105 clientes de forma personalizada 

REALlZACIQNES PROFESIONALES 

Atender y asesorar a los clientes. identi­
ficando sus necesidades y exigeneias 
para ofrecer los produetos Y/o servieios 
mas adecuados a sus intereses. 

Mantener la cartera. efectuando gestiones 
ante dependencias y organismos ada­
euados para la buena tramitaci6n de pro­
ductos y servicios solieitados. 

, 

CRITERIOS DE EJECUCIÖN 

Informando de los productos y servicios y resolviendo consultas 0 dudas 
que le plantean los clientes. 

Consultando el catalogo de productos. exponiendo el mas adecuado a 
sus requerimientos. 

Orientando al cliente sobre productos y servicios que satisfacen sus 
necesidades. 

Informando de tarifas aplicadas. forma en que se determinan y a quien 
se imputan los eostes derivados de la contrataci6n de cada producto 
o servicio. 

Realizando pruebas de formalizaci6n de productos. si ası 10 requiere. mos­
trando claramente las ventajas del mismo. 

Aconsejando productos que pueden ser mas rentables en raz6n de la 
calidad y solvencia del cliente. atendiendo la segmentaei6n existente 
en la entidad. 

Describiendo las ventajas e inconvenientes asociados a cada produeto 
o servicio en relaci6n con los de la eompetencia. 

Informando al cliente de los tramites necesarios para la formalizaci6n de 
operaciones. 

Solicitando datos e informes de sus clientes para la rapida tramitaci6n 
de sus operaciones. 

Remitiendo la informaci6n del eliente a los departamentos adecuados para 
la rapida resoluci6n de las operaciones. 

Cursando propuestas de operaciones de sus clientes. cuando se encuentran 
fuera del ambito de sus atribuciones. 

Disponiendo la apertura y en su caso eancelaci6n de cuentas. notificando 
su estado y movimientos. 

Prescribiendo por cuenta del cliente. 6rdenes de eobro y pago (cobros 
y pagos. transfereneias. eheques). 

Solicitando medios de pago a nombre de clientes (cheques. tarjetas de 
eredito). 

Informando personalmente del resultado de las gestiones para la concesi6n 
de operaciones. 
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REALIZACIONES PROFESIONAlES· 

Controlar y seguir las operaciones de sus 
clientes, resolviendo incidencias y situa­
ciones an6malas para mantener una ges­
ti6n 6ptima de la cartera. 
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CRITERIOS DE EJECUCı6N 

Vigilando regularmente el nivel de riesgo asumido por sus clie.ntes y man­
tenerlos informados. 

Examinando los deudores en cuenta de clientes, gestionando su regulaci6n. 
Inspeccionando la situaci6n econômica, fınanciera y patrimonial de 105 

clientes· (solvencia, patrimonio, balances, cuentas de resultados), ofre­
ciendo soluciones ante situaciones anômalas. 

Observando la comprobaci6n de la vigencia y actualizaci6n de las garantfas 
aportadas para las operaciones contratadas. 

Analizando ratios e indicadores de rentabilidad de clientes. 

Unidad de cornpetencia 3: organizar, controlar y gərantizar el fıchero de clientes 

REALlZACIONES PROFESIONALES 

Confeccionar fichero general de clientes, 
correspondiente al area de actuaci6n, 
mediante el uso de tecnicas informati­
cas, al objeto de poder optimizar las 
acciones comerciales. 

Mantener actualizado el fichero de clien­
tes, a traves de 105 medios habituales 
de comunicaci6n de su entidad, para 
poder realizar una gesti6n eficiente de 
la cartera de clientes y programar la 
acci6n comercial. 

Garantizar la seguridad e integridad del 
fıchero de clientes, mediante procedi­
mientos estipulados, asegurando la con­
fidencialidad de 105 mismos para preser­
var la obligada intimidad de los datos. 

Comercializaciôn financiera 

Segmentaci6n y mantenimiento 
del fichero de clientes 

CRITERIOS DE EJECUCı6N 

Obteniendo informaci6n de 105 distintos ficheros de clientes de la entidad, 
comprobando y depurando 105 datos personales existentes. 

Procediendo a segmentar el fichero de clientes atendiendo a 105 criterios 
de su entidad. 

Solicitando informaci6n financiera y econ6mica de 105 6rgan05 centrales 
y perifericos de la entidad, incorporando 105 datos precisos para la 
gestiôn del fichero. 

Consultando peri6dicamente la informaci6n relativa a operaciones, con­
sumo de productos, etc., en la terminal u ordenador de la entidad. 

Realizando el seguimiento de la actividad financiera de 105 clientes del 
ambito de actuaciôn. 

Incorporando nuevos datos 50bre clientes y modificando 105 datos exis­
tentes, si es el caso. 

Incorporando al fichero general nuevos clientes, procediendo a su seg­
mentaci6n. 

Elaborando estadfsticas e informes a partir del fıchero de clientes. 

Utilizando soporte5 informaticos que contengan sistemas de protecci6n 
y seguridad de 105 datos. 

Protegiendo el acceso a la informaci6n mediante contraseria de paso infor­
matico y controlando el acceso al fichero de clientes. 

Realizando copias de seguridad periôdicamente del fichero general y de 
105 ficheros auxiliares. 

Cumpliendo 105 procedimientos estipulados por la normativa referidos a 
la protecci6n de datosy de privacidad de 105 clientes. 

ANEXOU 

REFERENTE FORMATIVO 

1. Itinerario formativo 

Negociaci6n y venta financiera 

Ofimatica financiera 

Asesoramiento tecnico y ge5ti6n 
de cartera de clientes 

Seguridad y Salud laboral 
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a) Duraci6n: 
1. Contenidos practicos: 260 horas. 
2. Contenidos te6ricos: 260 horas. 
3. Evaluaciones: 30 horas. 
4. Duraci6n total: 550 horas. 

b) M6dulos que 10 componen: 
1. Comercializaci6n financiera. 
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2. Negoeiaci6n y venta finaneiera. 
3. Asesoramiento tecnico y gesti6n de cartera de 

clientes. 
4. Segmentaci6n y mantenimiento del fıchero de 

clientes. . 
5. Ofimatica financiera. 

-6. Seguridad y Salud Laboral. 

2. M6dulos formativos 

M6dulo 1: comercializaci6n financiara (asociado a la unidad de competencia: prospeccionar y programar 
la acci6n comercial de su oficina y ambito de actuaci6n) 

Objetivo general del m6dulo: identificar y aplicar las estrategias y tecnicas de comercializaci6n financiera para 
optimizar la venta y la fidelizaei6n de clientes. 

Ouraci6n: 100 horas. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Identificar y analizar la estructura y la orga­
nizaei6n de la funci6n comercial en el 
sector y las principales singularidades de 
las Entidades financieras. 

Aplicar tecnicas y estrategias de marketing 
e investigaci6n de mercados y clientes. 

CRlTERIQS DE EVALUACı6N 

Definir y argumentar con precisi6n el concepto y la funci6n comereial 
de las entidades finaneieras. 

Explicar los sistemas de organizaci6n de la comereializaei6n en el sector 
finaneiero. 

Explicar los cambios produeidos en las condiciones del mercado financiero 
en Espana y los cambios en el comportamiento de los clientes. 

Asoeiar e interpretar los diferentes tipos de redes comereiales existentes 
a partir de una muestra de organigramas funeionales. 

Describir el concepto basico de marketing comercial. 
Relacionar los distintos tipos de tecnicas comereiales 0 de marketing que 

emplean las entidades financieras. 
Describir las principales caracteristicas de las tecnicas e instrumentos de 

investigaci6n e identificaci6n de mercados. 
Definir y argumentar con precisi6n el concepto de: 

Segmentaci6n en el mercado bancario. 
Ficha comercial 

Explicar los distintos criterios y tipos de segmentaci6n de clientes y dife­
renciaci6n de mercados que se utilizan en el sector f.inanciero. 

Relacionar la segmentaei6n de mercados con los cambios ən el com­
portamiento de los clientes y la venta de los distintos productos de 
las entidades financieras. . 

Ordenar y Cıasificar la informaci6n y especificar las ventajas de la oferta 
propiə y de la de empresas competidoras. 

Elaborar el borrador de un folleto publicitario a partir de una caracterizaci6n 
previa de productos y destinatarios. 

Estimar las necesidades de productos que plantean diferentes tipologias 
de clientes. 

Aplicar estrategias de prospecci6n de Describir y clasificar las actividades de prospecci6n en funci6n de las 
clientes. estrategias comerciales. 

Dedueir y espeeificar un proceso de prospecei6n en un territorio deter­
minado. 

Describir las principales tipologias de clientes y sus singularidades a tener 
en cuenta a la hora de la captaei6n. 

Enumerar los errores y riesgos mas usuales acometidos en actividades 
de prospecci6n. 

Contenidos te6rico-practicos: 

La organizaci6n de la funci6n cornereial: princıpıos 
y objetivos de la labor comercial y de venta. Sistemas 
de organizaci6n de la venta y la funei6n comereial. Las 
politicas de segmentaci6n y atenci6n personalizada 

EI marketing comercial: prineipios y objetivos del mar­
keting. Canıcteristicas del mercado: fuentes de informa­
ei6n estadistica. Investigaei6n de mercados (cualitativa 
y cuantitativa). EI mercado te6rico. actual. potencial y 
futuro. Diferenciaei6n competitiva de la oferta. Tecnicas 
comereiales en el sector financiero: marketing directo. 
Marketing telef6nico. Banco en casa. "Sponsoring». Mar-

keting social. T.P.v. Tarjetas de credito. Tarjetas de debi­
to. Venta cruzada. Campanas publicitarias. Preseneia en 
medios (actos culturales. etc.). 

La prospecci6n de clientes: principios y objetivos de 
laprospecci6n. Estrate~ias de prospecci6n y captaci6n 
de clientes. Clasificacion de tipos de clientes: la seg­
mentad6n. Ficheros y bases de datos de clientes en 
la labor comereial. La organizaci6n de la funci6n comer­
cial en el sector financiero: analisis de la funci6n y la 
estructura comercial del sector en un mercado abierto 
y de fuerte incremento de la competencia. Uso del ana­
lisis de la zona y tipos de mercados y clientes existentes. 
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Criterios basicos del· comercial: en un supuesto rea­
lizar ejercicios operativos de marketing. «Role-playing» 
de ventas. Tratamiento personalizado al cliente y tac­
nicas de prospecci6n al cliente. Bajo un supuesto dada 
plantear una segmentaci6n de clientes y productos. EI 
marketing comercial: uso de fuentes estadfsticas y de 
informaci6n. Resoluci6n de problemas practicos de mar­
keting. Uso de cartas, folletos y material publicitario. la 

segmentaci6n de clientes y productos basicos. la ficha 
comercial. Resolver un supuesto practico de gesti6n del 
marketing bancario. 

la prospecci6n de clientes: dinamica de grupos. Simu­
laci6n de reuniones. Simulaci6n de entrevıstas y cartas 
comerciales. Ejercicio de busqueda de fuentes. Uso de 
ficheros y bases de datos de clientes. Resoluci6n de 
prospeccıones conflictivas. Resolver un supuesto prac­
tico de campaıias comerciales. 

M6dulo 2: negociaci6n y venta financiera (asociado a la unidad de competencia: prospeccionar y programar 
la acci6n comercial de su oficina y ambito de actuaci6n) 

Objetivo general del m6dulo: conocer y aplicar 105 metodos y tecnicas de comunicaci6n, negociaci6n y venta 
para garantizar las estrategias comerciales de las entidades financieras. . 

Duraci6n: 100 horas. 

OBJETlVOS ESPECfFICOS 

Aplicar tecnicas de comunicaci6n en situa­
ciones de venta. 

Aplicar tecnicas de negociaci6n y venta 
para facilitar la contrataci6n y venta de 
productos. 

Contenidos te6rico-practicos: 

CAITERIOS DE EVALUACIÖN 

Caracterizar 105 diferentes comportamientos y m6viles decompra. 
Identificar las principales tecnicas de comunicaci6n en situaciones de 

venta. 
Describir tas caracterfsticas basicas de una buena carta comercial a 

clientes. 
A partir de una simulaci6n practica, analizar y valorar tas interferencias 

que dificultan la comprensi6n de un mensaje. 
Describir ordenadamente las fases de una entrevista comercial. 
A partir de una simulaci6n y una serie de datos previos: 

Preparar la entrevista comercial. 
Realizar la entrevista. 
Deducir 105 errores 0 insuficiencias de la entrevista. 

Distinguir de forma argumentada entre la acci6n de vender y la acci6n 
de negociar. 

Explicar las diferentes fases de un proceso de negociaci6n. 
Describir las tecnicas de negociaci6n mas habituales en la venta y con­

trataci6n de productos financieros. 
Emplear tas tecnicas y estrategias de negociaci6n adecuadas a diferentes 

tipo de situaciones. 
Argumentar y describir el proceso de reconducci6n de las relaciones comer­

ciales en una negociaci6n fallida. 
Demostrar tecnicamente tas ventajas de la oferta de productos: 

En descuento comercial. 
Planes de pensiones. 
Creditos hipotecarios. 
Creditos para el consumo. 

Presentar el precio y tas condiciones de contrataci6n, contrarrestando obje­
ciones hipoteticas en productos propios : 

En descuento comercial. 
Planes de pensiones. 
Creditos hipotecarios. 
Creditos para el consumo. 

Cerrar la venta aplicando 105 procedimientos adecuados. 

Tecnicas de comunicaci6n: etapas de un proceso de 
comunicaci6n. la comunicaci6n como generadora de 
comportamientos. Adecuaci6n de actitudes y mensajes. 
la comunicaci6n oral y no verbal. la atenci6n telef6nica. 

Condiciones y caracterfsticas de los contratos de ser­
vicios y productos financieros: las diferentes modalida­
des de contrato segun producto. Condiciones generales, 
particulares y especiales. Analisis de costes y beneficios 
de un contrato en la cuenta de resultados. 

Elaboraci6n y presentaci6n de proyectos, campaıias 
en el proceso de gesti6n comercial: tipos de tecnicas 
de comunicaci6n escrita: presentaci6n, venta cruzada, 
folleto, etc. Programas de tratamiento de texto y pre­
sentaci6n. Programas grafıcos. 

Tecnicas de negociaci6n y venta: etapas de un pro­
ceso de negociaci6n. Caracterfsticas de una negociaci6n. 
Adecuaci6n de actitudes y mensajes. las barreras y obs­
taculos en la negociaci6n. Comportamientos de compra. 
Analisis de necesidades del cliente. Analisis de objecio­
nes del cliente. Estilos de persuasi6n. Formas de cierre 
de venta. 

Aplicaci6n de las tecnicas de comunicaci6n: simu­
laci6n de tomas de contacto con clientes. Uso del len­
guaje oral en situaciones especfficas. Uso del lenguaje 
no verbal en situaciones especfficas. Exposici6n y pre-
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sentaci6n de las empresa. Realizaci6n de IIamadas tele­
f6nicas. 

de contrato de acuerdo con el tipo de producto. Ela­
boraci6n de un contrato de Plan de pensiones, iden­
tificando claramente todos los elementos personales, for­
males y reales necesarios. Enumeraci6n de los diferentes 
tipos de clausulas que pueden componer un contrato 
segun los tipos de productos. 

Aplicaci6n de tecnicas de negociaci6n y venta: simu­
laci6n de negociaciones en situaciones especfficas. Uso 
de tecnicas de negociaci6n de acuerdo a una situaci6n 
dada. Uso de recursos facilitadores de acuerdo a una 
situaci6n dada. Simulaci6n qe situaciones especiales de 
venta. Uso de recursos persuasivos en la venta. Argu­
mentaci6n tecnica de la venta. Aplicaci6n de estilos espe­
cfficos de cierre de venta. 

Elaboraci6n y presentaci6n de proyectos de acci6n 
comercial: escritos comerciales: utilizaci6n de diversos 
programas de tratamiento de texto. Elaboraci6n y pre­
sentaci6n de grMicos y cuadros. Creaci6n de un diseiio 
propio y distintivo para la presentaci6n grMica de pro­
yectos. 

Condiciones y caracteristicas de 105 contratos en el 
sector financiero: diferenciaci6n entre diferentes tipos 

M6dulo 3: asesoramiento tecnico y gesti6n de la cartera de clientes (asociado a la unidad de competencia: 
gestionar la cartera y asesorar a los clientes de forma personalizada) 

Objetivo general del m6dulo: conocer y aplicar 105 metodos y tecnicas de comunicaci6n, orientaci6n y atenci6n 
pertinentesen situaciones de atenci6n y asesoramiento particular y de alta confianza a una cartera de clientes 
importantes para conseguir 0 mantener su fidelizaci6n y vinculaci6n con la entidad. 

Duraci6n: 150 horas. 

OBJETlVOS ESPECfFICOS 

Aplicar las tecnicas de atenci6n y servicio 
al cliente en las entidades financieras. 

CRITERIOS DE EVALUAcr6N 

Definir y argumentar con precisi6n el concepto de: 

Cliente. 
Servicio. 

Enumerar 105 elementos esenciales de una correcta atenci6n y recepci6n 
de: 

Nuevos clientes. 
Clientes habituales. 

Simular un tipo de conducta y un tipo de actitud ante una: 

Solicitud concreta de consulta. 
Presentaci6n de una reclamaci6n especifica. 
Demanda de un cliente problematico. 

Describir y especifıcar 105 derechos de 105 clientes en las entidades 
financieras. 

Desarrollar la revisi6n y la actualizaci6n de p6lizas de afianzamiento mer­
cantil a vencer especificando 105 procesos a seguir. 

Aplicar las tecnicas y procedimientos de Resolver y explicar de forma didactica problemas y dudas deriyadas de: 
orientaci6n y asesoramiento de clientes. Contenidos de contrato. 

Conocer las tecnicas de mantenimiento de 
la cartera efectuando las necesarias ges­
tiones ante dependencias y organismos 
adecuados. 

Coberturas. 
Cambios contractuales. 

Explicar de forma detallada las condiciones y procedimientos existentes 
en cuanto a condiciones de tipos'de interes y comisiones de aplicaci6n. 

Desarrollar y facilitar documentos de apoyo, simulaciones 0 anotaciones 
explicativas ante las demandas de 105 clientes. 

Definir y argumentar con precisi6n el concepto y la funci6n de la cartera 
de clientes. 

Definir y argumentar con precisi6n el concepto de atenci6n personalizada 
como estrategia de vinculaci6n y fidelizaci6n. 

Deducir la filosofia de gesti6n personal en la informaci6n, tramite y segui­
miento de las operaciones que el cliente tiene encomendadas a su 
comercial. 

Identificar y reconocer la ficha del cliente y su seguimiento. 
Describir el proceso de cursar propuestas de sus clientes, cuando se 

encuentren fuera del ambito de sus atribuciones. 
Describir la informaci6n al cliente de 105 tramites necesarios para la for­

malizaci6n de una pignoraci6n de una cantidad a plazo fijo. 
Organizar entrevistas eficaces con 105 clientes para detectar cambios en 

sus necesidades y contrastar la calidad de servicio. 
Definir y argumentar con precisi6n el concepto de formalizaci6n yejecuci6n 

de las operaciones de la cartera de Cıientes encomendadas. 
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OBJETIVQS ESPECfFICOS 

Controlar y seguir la cartera facilitando las 
- operaciones propias de los productos y 

servicios contratados por sus clientes, y 
en su caso ejecutarlos, manteniendo la 
atenci6n personal y vinculaci6n con la 
entidad. 

Contenidos te6rico-practicos: 
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CRITERIOS DE EVALUACIÖN 

Elaborar un cuadro de amortizaci6n simulado con las cuotas mensuales 
fijas a pagar en un prestamo hipotecario. 

Relacionar la documentaci6n necesaria para tramitaci6n operaciones de 
activo. 

Explicar el proceso de ejecuci6n y formalizaci6n pertinente para opera­
ciones de inversi6n en activos financieros de bolsa por cuenta del cliente. 

Utilizar el contrato de servicios de medios de pago a nombre del cliente. 
Aplicar 6rdenes emitidas por el cliente que faciliten la prestaci6n de servicio 

por parte de la entidad. 
Definir y argumentar con precisi6n el concepto de control y seguimiento 

de la cartera de clientes. 
Describir el tipo de vigilancia pertinente para control y seguimiento de 

los niveles de riesgo asumido por el cliente. 
Describir el tipo de control y vigilancia pertinente sobre el analisis de 

ratios e indices de rentabilidad de clientes. 
Describir el proceso de cursar, negociar y vender los productos y servicios 

de la Entidad a los clientes, de acuerdo a los planes y objetivos de 
negocio. 

Atenci6n y fidelizaci6n de clientes: principios y obje­
tivos de la atenci6n al cliente. EI concepto de fidelizaci6n. 
Estrategias de fidelizaci6n. Derechos del cliente. EI ser­
vicio de atenci6n al cliente 0 el Defensor del cliente: 
consultas y reclamaciones. 

Atenci6n y fidelizaci6n de clientes: simulaci6n de 
atenci6n y recepci6n de nuevos clientes. Simulaci6n de 
atenci6n y recepci6n de clientes habituales. Resoluci6n 
de peticiones de informaci6n. Simulaci6n de atenci6n 
y recepci6n de clientes problematicos. Presentaci6n de 
los dere~hos fundamentales del cliente. 

EI dsesorarr iento durante la vigencia del contrato: 
resoluci6n de ~ roblemas sobre contenido del contrato. 
Resoluci6n de dudas sobre coberturas. Ejecuci6n de cam­
bios contıactuales f:lor modificaciones en los capitales 
o en la situaci6n de los riesgos. Explicaci6n simulada 
a un cliente de c:ambios e 1 las condicionesofrecidas 
por la compafiia. 

EI asesoramiento durante la vigencia del contrato: 
analisis de las clausulas del contrato. Contenido y cober­
turas del contrato. EI aumento 0 disminuci6n de capitales 
en cuenta. Cambios de situaci6n geogrƏfica del objeto 
o persona. Extornos y acortamiento temporal .:lel (on­
trato. Actualizaci6n _ de contratos. 

La gesti6n de cartera: tecnicas en estrategicıs d •• fide­
lizaci6R. Principios y objetivos de la gestiôn de cartera. 
EI control y vigilancia de la cartera de clientes y ren­
tııbilida6 para la entidad finallCiera. Tecnicas de segui­
miento de la gesti6n proactiva. Los cambios en las necə­
sidades de financiaci6n. 

La gesti6n de cartera: simulaci6n de entrevista periə.. 
dica con los clientes para detectar cambios en las nece­
sidades de financiaci6n. Enı meraci6n de situaciones 
habituales que dan IU!1ar a n ,odificaciones en los con­
tratos. Comprobaci6n 3imulada de operaciones corrien­
tes de una forma personalizada. 

M6dulo 4: segmentaci6n y mantenimiento del fichero de clientes (asociado a la unidad de competencia: 
organizar, controlar y garantizar el fichero de clientes) 

Objetivo general del m6dulo: conocer las tecnicas de organizaci6n, control y garantia de confidencialidad de 
los datos del fichero de clientes para una adecuada segmentaci6n y clasificaci6n de clientes y de mercados. 

Duraci6n: 50 horas. 

OBJETIVOS ESPEC[FICOS 

Conocer y aplicar las tecnicas de organi­
zaci6n de la base de datos de clientes 
para la segmentaci6n y clasificaci6n de 
clientes. 

Conocer las diversas tecnicas para el man­
tenimiento actualizado e integrado de 
los distintos datos de los ficheros exis­
tentes en orden a la clasificaci6n de 
clientes y su segmentaci6n. 

CRITERIOS DE EVALUACı6N 

Definir el concepto de fichero general de clientes. 
Dəfinir el concepto de segmentaci6n de clientes. 
Describir de manera ordenada partiendo del fichero general el proceso 

para la clasific:aci6n y segmentaci6n de clientes. 
Explicar los distintos criterıos y tipos de segmentaci6n de clientes y difə­

renciaci6n de mercados que se utilizan en el sector financiero. 
Simular un proceso de solicitud de ampliaci6n de informaci6n especffica 

a los distintos servicios centrales pertinentes del fichero de clientes 
Ante el supuesto de la existencia de diversas bases de datos, describir 

ordenadamente un proceso de consulta de informaci6n en el terminal 
de ordenador para la consecuci6n de un adecuado mantenimiento del 
fichero de clientes. 

Describir las caracteristicas de los ficheros relacionales. 
Identificar el proceso de seguimiento necesario entre los distintos ficheros 

abiertos. 
Determinar el proceso a seguir para la incorporaci6n de nuevos datos 

en los ficheros existentes de la acci6n comercial. 
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OBJETIVOS ESPECfFICOS 

Conocer las t8Cnicas de elaboraci6n esta­
distica, del mantenimiento de la sııgu­
ridad y de la confidencialidad de los 
ficheros de clientes. 

Conocer las tecnicas de elaboraci6n de un 
analisis y segmentaci6n de los mercados 
de influencia, 

Contenidos te6rico-practicos: 
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CRITERIOS DE EVALUACIÖN 

Describir el proceso de obtenci6n de estadisticas e informes a partir de 
una base de datos relacional de clientes para la acci6n comercial. 

Relacionar ordenadamente los pasos a seguir para garantizar la seguridad 
de los ficheros de clientes. 

Delimitar el concepto de confidencialidad de los datos de clientes y el 
uso de los mismos en la acci6n comercial de acuerdo a la normativa 
legal al respecto. 

Describir los aspectos basicos que delimita la acci6n comercial en la 
LORTAD. 

Delimitar los tipos de fuentes de datos de qulƏ se dispone en el proceso 
de analisis de mercados de influencia. 

Describir las caracteristicas de una zona de influencia para lIegar ada­
cuadamente a los distintos segmentos de mercado. 

Bəjo un supuesto de planificaci6n de la actividad comercial, descubrir 
los aspectos y variables de comprensi6n de la zona de influencia. 

Describir los perfiles de necesidades pertinentes para una adecuada seg­
mentaci6n de clientes potenciales. en los mercados de influencia. 

Buscər la informaci6n pertinente para identificar las caracteristicas de la 
poblaci6n de la zona, 108 competidores activos y fuentes de riqueza 
y segmentos representados. 

Definir y argumentar con precisi6n el concepto de control y seguimiento 
de la cartera de clientes. 

Tecnicas de segmentaci6n y clasificaci6n de cıientes: 

del Tratamiento Automatizado de Datos). La confiden­
cialidad y la protecci6n de datos. 

Segmentaci6n de clientes y productos bancarios: Uso 
de ficheros y bases de datos de clientes. Uso de fuentes 
estadisticas y de informaci6n. Resoluci6n de casos de 
gesti6n del «marketing» bancario. Analisis de segmen­
taci6n de clientes en funci6n de un producto. Supuestos 
de elaboraci6n de bases de datos de clientes. Elaboraci6n 
y presentaci6n de proyectos en el proceso de segmen­
taci6n c,)mercial. Elaboraci6n de segmentaciones de 
clientespotenciales en el mercado bancario de una 
oficina. 

Etapas de un proceso de segmentaci6 1. La segmenta­
ci6n econ6mica de la zona de influencia. Composici6n 
actual de la clientela potencial. Conocimiento de los com­
petidores: participaci6n, grado de actividad, productos 
estrella, tecnicas comerciaiəs, capacidad de equipo. La 
segmentaci6n como tecnica generad'Jra de perfiles de 
clientes homogeneos. La segmentaci6n como tecnica 
generadora de perfiles potenciales de clientes en el 
mercado. 

Tecnicas de organiza,:i6n y control de ficheros de 
clientes: Las bəses de datos como nuevos instrumentos 
informativos en la politica comercial. Las bases de datos 
relacionales. La organizaci6n de ficheros generales y 
especificos. La actualizaci6n y gesti6n de ficheros. La 
acci6n comercial y la LORTAD (Ley Organica Reguladora 

Depuraci6n y control de ficheros: Supuestos de depu­
raci6n de fichero de clientes comerciales de acuerdo 
ala LORTAD (Ley Organica Reguladoradel Tratamiento 
Automatizado de Datos). Uso de bases de datos infor­
mativas diversas para la elaboraci6n de un fichero poten­
cial de clientes segmentado. 

M6dulo 5: ofimatica financiera (asociado al perfil profesional) 

Objetivo general del m6dulo: comprender y ejercitarse en el funclonamiento general de los equipos ofimaticos 
mas utilizados en entidades financieras y en el proceso generico de uso de diversas aplicaciones. 

Duraci6n: 100 horas. 

OBJETIVOS ESPECfFICOS 

Identificar la estructura y componentes fisi­
cos y 16gicos de un sistema informatico. 

Ejecutar los procedimientos, comandos 0 
instrucciones necesarios para el manejo 
y utilizaci6n de una aplicaci6n informa­
tica de gesti6n financiera Y/o bancaria. 

CRITERIOS DE EVALUACIÖN 

Identificar y caracterizar los elementos del ordenador: unidad de entrada, 
almacen de informaci6n, unidad central de procesos y unidad de salida. 

Definir y argumentar con precisi6n los conceptos y elementos de «hard­
ware» y «software» de un sistema informatico y describir la relaci6n 
que mantienen. 

Distinguir y explicar las Cıases de memoria principal de un sistema 
informatico. 

Identificar los tipos de perifƏricos existentes y definir sus funciones y 
aplicaciones. 

Definir y argumentar con precisi6n los principales tipos de aplicaciones 
en informatica bancaria y financiera. 

Describir detalladamente la operativa de funcionamiento de las aplica­
ciones de lə terminal bancaria. 

Identificar y manejar las funciones y utilidades de la aplicaci6n de gesti6n 
especifica. 
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OBJETIVOS ESPECrFICOS 

Ejecutar los procedimientos. comandos 0 
instrucciones necesarios para el manejo 
y utilizaci6n del equipo ofimatico de una 
entidad finaneiera. 

Organizar sistemas de almacenamiento de 
informaci6n que permitan su tratamien­
to convencional e informatico. 

Utilizar aplicaciones informaticas de ges­
ti6n de datos para registrar. consultar 

. y editar datos y archivos de forma 
correcta. 

Contenidos te6rico-practicos: 
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CRITERros DE EVAlUACIÖN 

Identifıcar los comandos e instruceiones basicos para la operativa del sis­
tema en cada una de sus fases. 

Definir detalladamente el concepto de ofimatica. sus aplicaeiones y 
funeiones. 

Describir detalladamente la operativa de funcionamiento del trabajo en 
red en una oficina bancaria. 

Identificar y manejar las funciones y utilidades de equipos perifaricos para 
garantizar diversos tipos de operaciones. 

Identificar los comandos y aplicar y manejar las instrucciones requeridas 
para efectuar en la terminal: 

Petiei6n de saldo y rnovimientos. 
Transfereneia electr6nica de fondos. 
Abono y cargo en cuenta de reeibos. letras y cheques. 
Cobros y pagos a travas de dispensador. 

Efectuar el calculo de intereses a travas de programas especificos. 
Confeccionar e imprimir p61izas y contratos utilizando el procesador de 

textos en red. 

Enumerar los diferentes tipos de archivos y argumentar sus diferencias. 
Organizar un sistema de clasificaei6n y archivo a partir de una muestra 

de expedientes y solicitudes de diversa naturaıeza. 
Aplicar una normativa tipo de vigencia y de confidencialidad a partir de 

una muestra de documentos bancarios. 

Registrar datos en una base de soporte informatico. utilizando correc­
tamente los comandos necesarios sin cometer errores . 

Borrar. modificar y reordenar datos y archivos en una base de soporte 
informatico. utilizando correctamente los comandos necesarios sin 
cometer errores. 

Efectuar una busqueda en una base de soporte informatico. utilizando 
correctamente los comandos necesarios sin cometer errores. 

Realizar copias de seguridad de archivos y ficheros en una base tipo. 
Imprimir un listado de etiquetas seleceionando los registros de una base 

tipo. 

EI tratamiento de la informaci6n en la actividad finan­
eiera: informatica y tecnologfas de la informaci6n. Infor­
maei6n financiera y sistemas informaticos. Organizaci6n 
de redes y sistemas en entidades finaneieras. 

acceso. seguridad y confidencialidad de la documenta­
ei6n. 

Gesti6n de bases de datos: estructura y funciones 
de una base de datos. Tipos de bases de datos. Formatos 
de bases de datos. Introducei6n de datos. Procedimien­
tos de uso. Impresi6n de bases de datos. Procedimientos 
de protecci6n de datos. Los fundamentos del «Hardware»: definici6n. funcio­

nes. tipos y elementos del ordenador/terminal. Unidad 
central de proceso. Memoria prineipal. Definici6n. fun­
eiones. tipos y aplicaeiones de perifƏricos. Uso de peri­
fƏricos y terminales financieras. 

Los fundamentoş del «Software»: concepto. elemen­
tos y partes del «software». Sistemas Operativos y «soft­
ware» de aplicaci6n. «Software» estandar. aplicaciones 
especificas y «software» a la medida. EI «software» en 
la actividad finaneiera. 

Ofimatica y trabajo en red: redes locales y redes remo­
tas. La telematica (lnformatica y Comunicaciones). La 
transfereneia electr6nica de fondos. Cajeros automaticos 
y dispensadores «de primera generaci6n». Terminales 
punto de venta y aplicaciones asociadas. Otras innova­
ciones ofimaticas. 

Cooperaci6n interempresarial en servicios finaneie­
ros: el Mercado de Valores. La compensaei6n. Trunca­
mientos. La cooperaci6n en medios de pago. La coo­
peraci6n en las transferencias internacionales. 

Organizaci6n y gesti6n de archivos: el archivo: oon­
cepto y funciones. Clases de archivos. Sistemas de cla­
sificaci6n. registro y archivo. Sistemas de conservaci6n. 

Informatica bancaria: uso de sistemas operativos 
monousuario. Manejo de comandos y teclados. Manejo 
de equipos perifaricos. Practicas digitales de teclado en 
informƏtica bancaria. Creaei6n de documentos en infor­
matica bancaria. Edici6n y grabaci6n de documentos. 
Revisi6n. modificaei6n e impresi6n de documentos. 

Ofımatica y trabajo en red: introducci6n de datos en 
redes de teleproceso. Utilizaci6n de comandos de hojas 
de calculo bancarias. Practicas de consolidaci6n. re­
calculo y correceiones. Realizaci6n de supuestos admi­
nistrativos en terminal bancaria. Manejo de terminales 
telematicas. Practicas de transfereneia electr6nica de 
fondos. Consulta de datos sobre productos y transac' 
ciones a bases de datos remotas. Practicas de sincro­
nizaci6n de uso de cajero automƏtico. terminales de pun­
to de venta y dispensador automatico. 

Organizaci6n y gesti6n de archivos: elecei6n de sis­
temas de clasificaei6n. Organizaci6n de archivos hist6-
ricos. Organizaci6n de archivos actuales. Manejo de 
documentaci6n confidencial. 

Gesti6n de bases de datos: dise;;o de ficheros y mas­
caras. Introducci6n de datos. Borrado. modificaci6n y 
ordenaci6n de datos. Ordenaci6n de registros. busqueda 
y listados. Realizaci6n de informes y cartas. 
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M6dulo 6: seguridad y salud laboral (asociado al perfil profesional) 

Objetivo general del m6dulo: prever los riesgos en el trabajo y determinar acciones preventivas y/o de protecci6n 
a la salud, minimizando factores de riesgo y aplicando medidas sanitarias de primeros auxilios en caso de accidentes 
o siniestros. 

Duraci6n: 50 horas. 

OBJETIVOS ESPECfFICOS 

Aplicar los procedimientos de prevenci6n 
de accidentes y siniestros. 

Reconocer y analizar los sistemas de pre­
venci6n y seguridad ante siniestros con 
objeto de garantizar su adecuado man­
tenimiento y potencial utilizaci6n. 

Identificar el procedimiento de actuaci6n 
ante una situaci6n dada de siniestro 0 
accidente. 

Identificar las condiciones higienico-sani­
tarias en las que se desarrolla la acti­
vidad profesional. 

Contenidos te6rico-practicos: 

CRITERIOS DE EVALUACIÖN 

Prevenir la aparıcıon ·de siniestros verificando la inexistencia de fuentes 
potenciales de los mismos. 

Identificar los lugares y equipos de trabajo con anomalias, disfunciona­
mientos y riesgos para la protecci6n y seguridad de las personas. 

Comunicar de forma c1ara y concisa las anomalias observadas a los res­
ponsables y/o superiores jerarquicos. 

Prevenir los accidentes observando el mantenimiento de las condiciones 
adecuadas de higiene y seguridad en el ambito de su actividad. 

Clasificar siniestros en funci6n de: naturaleza, importancia y caracteristicas. 
Identificar los materiales de prevenci6n 0 actuaci6n ante siniestros: extin­

tores, sistemas de alarma, mangueras. 
Reconocer el emplazamiento de los materiales 0 instalaciones de pre­

venci6n, comprobando su adecuada situaci6n. 
Identificar y analizar las anomalias 0 disfuncionamientos en los sistemas 

de prevenci6n, tomando, en su casp, las oportunas medidas correctoras. 
Informar a los superiores jerarquicos y/oa los servicios tecnicos las ano­

malias observadas en los dispositivos de alarma 0 prevenci6n. 
Recibir y comprender las informaciones dadas por los servicios tecnicos 

de seguridad y/o vigilancia. 
Transmitir las informaciones recibidas de los servicios tecnicos de segu­

ridad y/o vigilancia en la mayor brevedad posible. 

Analizar la importancia del siniestro en base a: tipo, grado y naturaleza 
del mismo. 

Identificar ordenada y cronol6gicamente el procedimiento de actuaci6n 
en caso de siniestros con: evacuaci6n, fuegos, inundaciones. 

Proponer actuaciones inmediatas e identificar las secuencias de medidas 
sanitarias basicas de primeros auxilios, que deben ser aplicadas en 
los accidentes mas comunes de un establecimiento. 

Identificar y evaluar las distintas zonas de riesgo higienico-sanitario en 
funci6n de la caracterizaci6n y diferencias tecnicas del establecimiento. 

Identificar los fen6menos de degradaci6n y definir sistemas de protecci6n. 
Analizar y evaluar las condiciones tecnico-ambientales del aire, luminosidad 

y condiciones acusticas. 

La salud y la seguridad laboral como factores de cali­
dad de vida en el trabajo: los conceptos de seguridad, 
salud e higiene en el trabajo. Nurmativa, agentes e ins­
tituciones implicados. Mutuas de Accidentes de Trabajo 
y Seguros Sanitarios. 

La prevenci6n de riesgos: supuestos de identificaci6n 
de riesgos para la salud y la seguridad. Practicas de 
prevenci6n y protecci6n ante diversos tipos de riesges. 
Supuestos de evaluaci6n y minimizaci6n de riesgos. Ela­
boraci6n de una estrategia basica en prevenci6n. 

Los siniestros y robos: simulaciones practicas ante 
casos diversos de siniestros. Manejo y uso de sistemas 
de detecci6n y alarma. Manejo y uso de sistemas de 
extinci6n de incendios. Practicas elementales de prime­
ros auxilios. 

La prevenci6n de riesgos: concepto yfactores de ries­
go. Los riesgos especiales. Medidas de prevenci6n y pro­
tecci6n. Evaluaci6n y minimizaci6n de riesgos. 

Los siniestros y robos: c1ases y causas de siniestros. 
Sistemas de detecci6n y alarma. Sistemas de extinci6n 
de incendios: metodos, medios y materiales. Medidas 
de emergencia y protecci6n ante robos. Primeros auxi­
lios. 

Higiene y calidad de ambiente: concepto y objetivos 
de higiene. Parametros de influencia en las condiciones 
higienicas. Factores tecnicos de ambiente: ventilaci6n, 
climatizaci6n, iluminaci6n. Optimizaci6n ergon6mica de 
equipos de trabajo. 

La salud y la seguridad laboral como factores de cati­
dad de vida en el trabajo: resoluci6n de casos aplicando 
normativa y legislaci6n sobre salud y seguridad laboral. 

Higiene y calidad de ambiente: supuestos de analisis 
de condiciones ambientales de trabajo. Evaluaci6n de 
factores tecnicos de ambiente: ventilaci6n, c1imatizaci6n, 
iluminaci6n. Propuestas practicas de optimizaci6n ergo­
n6mica de equipos de trabajo. 

3. Requisitos personales 

aı Requisitos del profesorado: 

1.° Nivel academico: titulaci6n universitaria 0 capa­
citaci6n profesional equivalente en la ocupaci6n rela­
cionada con el curso. 
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2.° Experiencia profesional: tres anos de experiencia 
en la ocupaci6n. 

3.° Nivel pedag6gico: formaci6n metodol6gica en 
formaci6n de formadores 0 experiencia docente. 

b) Requisitos de acceso del alumnado: 

1.° Nivel academico 0 de conocimientos generales: 
Bachillerato, 0 bien FP 1 0 M6dulo Profesional 0 Ciclo 
Formativo de Grado Medio 0 una cualificaci6n de base 
equivalente. 

2.° Experiencia profesional. Es necesario conocer 
las tecnicas contables y conviene poseer una cultura 
de base en materia financiera. Si no existen estas bases 
minimas, pero se cuenta con un colectivo de alumnos 
de cualificaci6n homogenea, se deberian introducir adap­
taciones curriculares en el Curso para facilitar su apro­
vechamiento. 

3.° Condiciones fisicas: ausencia 0 superaci6n de 
limitaciones fisicas que impidan el desarrollo normal de 
la actividad objeto del curso. 

4. Requisitos materiales 

a) Instalaciones: 

1.° Aula de clases te6ricas y para practicas: super­
ficie: 2 metros cuadrados por alumno. Mobiliario: estara 
equipada con mobiliario docente para 15 plazas, ademas 
de los elementos auxiliares. 

EI aula sera utilizada indistintamente tanto para prac­
ticas como para teoria. 

2.° Otras instalaciones: se recomienda que se haga 
uso de espacios abiertos de formaci6n, como por ejem­
plo, visitas de contenido didactico a las instalaciones 
donde se encuentran los mercados financieros y los prin­
cipales agentes que operan en los mismos (Bolsa, ban­
cos, cajas de ahorros, departamentos financieros de 
empresa, etc.). 

los centros deberan reunir las condiciones higienicas, 
acusticas, de habitabilidad, de seguridad, exigidas por 
la legislaci6n vigente, y disponer de licencia municipal 
de apertura como centro de formaci6n. 

b) Equipo y maquinaria: 

Un ordenador por cada dos personas, en su caso 
en red. 

Una impresora de alta resoluci6n y una en color. 
Un m6dem-fax y un fax. 
Una dotaci6n «multimedia» para uno de los ordena-

dores. 
Una fotocopiadora. 
Un archivador y un armario de baldas vistas. 
Un archivador de diskettes y uno de discos 6pticos. 
Un teıefono. 

c) Herramientas y utillaje: 

Sistema operativo y «software» para todos los orde­
nadores, incluyendo los paquetes de ofimatica y de con­
tabilidad y gesti6n financiera. 

Acceso a INTERNET, 0 una red de teleinformaci6n 
y teleservicios. 

Repertorio de las bases de datos nacionales mas 
importantes y usuales en materia financiera 

libros de Contabilidad. 
Diversos modelos de documentos contractuales. 
Impresos de operaciones bancarias (ingresos, rein-

tegros, transferencias, etc.). 
Impresos para declaraciones impositivas. 
Impresos para legalizaci6n de libros y de cuentas. 
Manuales de normativa y operativa interna. 
legislaci6n mercantil y en materia financiera. 

Formularios para documentos mercantiles y para 
correspondencia mercantil. 

Repertorios y folletos de entidades financieras y de 
seguros. Repertorios de productos financieros. 

Repertorios de entidades y personas con impagos. 
Tarifas de la propia empresa. 
Agenda manual y/o electr6nica. 
Balances y cuentas de resultados, memorias anuales 

e informes financieros. 
Diccionarios de lengua propia y extranjeras. 
Gufas telef6nicas, postales, guias de calles de la loca-

lidad. 
Mapas urbanos. 

d) Material de consumo: 

Soporte de registro de entrada y salida documental. 
Soporte de archivo manual (archivadores, ficheros). 
Soporte de archivo electr6nico (disquetes, fichas 

microfilme; discos 6pticos, magneticos, compactos). 
Objetos de escritorio (Iapices, boligrafos, gomas, rotu­

ladores, fechador, sellos, tipex). 
Grapadoras, clips, desgrapador. 
Material fungible de oficina (sobres, cartas, impresos, 

folios, carpetas, recibos, fichas). 

22398 REAL DECRETO 2030/1996, de 6 de sep­
tiembre, por el que se establece el certificado 
de profesionalidad de la ocupaci6n de elabo­
rador de caramelos y dulces. 

EI Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el 
que se establecen directrices sobre los certificados de 
profesionalidad y 105 correspondientes contenidos mfni­
mos de formaci6n profesional ocupacional. ha instituido 
y delimitado el marco al que deben ajustarse 105 cer­
tificados de profesionalidad por referencia a sus carac­
teristicas formales y materiales, a la par que ha definido 
reglamentariamente su naturaleza esencial, su significa­
do, su alcance y validez territorial, y, entre otras pre­
visiones, las vfas de acceso para su obtenci6n. 

EI establecimiento de ciertas reglas uniformadoras 
encuentra su raz6n de ser en la necesidad de garantizar, 
respecto a todas las ocupaciones susceptibles de cer­
tificaci6n, 105' objetivos que se reclaman de los certi­
ficados de profesionalidad. En substancia esos objetivos 
podrfan considerarse referidos a la puesta en practica 
de una efectiva politica activa de empleo, como ayuda 
a la colocaci6n y a la satisfacci6n de la demanda de 
cualificaciones por las empresas, como əpoyo a la pla­
nificaci6n y gesti6n de 105 recursos humanos en cual­
quier ambito productivo, como medio de asegurar un 
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formaci6n 
profesional ocupacional, coherente ademas con la situa­
ci6n y requerimientos del mercado laboral. y, para, por 
ultimo, propiciar las mejores coordinaci6n e integraci6n 
entre las ensenanzas y conocimientos adquiridos a traves 
de la formaci6n profesional reglada, la formaci6n pro­
fesional ocupacional y la practica laboral. 

EI Real Decreto 797/1995 concibe ademas a la nor­
ma de creaci6n del certificado de profesionalidad como 
un acto del Gobierno de la Naci6n y resultante de su 
potestad reglamentaria, de acuerdo con su alcance y 
validez nacionales, y, respetando el reparto de compe­
tencias, permite la adecuaci6n de 105 contenidos mini­
mos formativos a la realidad socio-productiva de cada 
Comunidad Aut6noma competente en formaci6n pro­
fesional ocupacional, sin perjuicio, en cualquier caso, de 
la unidad del sistema por relaci6n a las cualificaciones 
profesionales y de la competencia estatal en la ema­
naci6n de 105 certificados de profesionalidad. 


